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ABSTRACT 
Quality of service is one important factor in satisfying customer needs and be able to create a loyal 
customer. Quality of service includes how the company serves its customers, about the physical evidence that 
perceived by customers, responsiveness in serving customers, and so on.Loyal customers will contribute to 
provide greater profits for a company. The sample in this research were 100 respondents who took a  loan 
KPR BTN KCP Tuban. Purposive sampling technique is used as a sampling technique in this study. 
Descriptive statistical analysis and path analysis were used to analyze the research hypothesis. The results 
showed that there is significant influence either directly or indirectly, so it can be concluded that the quality 
of service can affect the Customer Satisfaction and Customer Loyalty. 
 
Keywords: Service Quality, Customer Satisfaction, Customer Loyalty 
ABSTRAK  
Kualitas pelayanan merupakan salah satu faktor yang penting dalam memuaskan kebutuhan nasabah 
dan mampu membuat nasabah menjadi  loyal. Kualitas pelayanan meliputi bagaimana perusahaan melayani 
nasabahnya, tentang bukti fisik yang dirasakan oleh nasabah, daya tanggap dalam melayani nasabah, dan 
sebagainya. Hal yang diraskaan Nasabah yang loyal akan berkontribusi memberikan keuntungan yang lebih 
besar bagi suatu perusahaan.Sampel dalam penelitian ini berjumlah 100  responden yang mengambil kredit 
KPR Bank Tabungan Negara KCP Tuban. Teknik Purposive Sampling digunakan sebagai teknik pengambilan 
sampel dalam penelitian ini. Analisis statistik deskriptif  dan analisis path digunakan untuk menganalisis 
hipotesis penelitian. Hasil penelitian menunjukkan bahwa terdapat pengaruh yang signifikan baik secara 
langsung maupun tidak langsung sehingga dapat ditarik kesimpulan bahwa kualitas pelayanan dapat 
mempengaruhi Kepuasan Nasabah dan Loyalitas Nasabah. 
 
Kata kunci : Kualitas Pelayanan, Kepuasan Nasabah, Loyalitas Nasabah 
 
PENDAHULUAN   
Bank merupakan mitra masyarakat dalam 
rangka memenuhi semua kebutuhan keuangan 
masyarakat, Oleh karena itu bank-bank umum 
dituntut untuk semakin mengoptimalkan kualitas 
pelayanan kepada nasabah dengan sebaik-baiknya 
agar kepuasan nasabah tetap terjaga. Bank yang 
mampu memenuhi kepuasan yang diinginkan 
pelanggannya maka yang akan diperoleh adalah 
kesetiaan dan loyalitas dari para nasabahnya.  
Pelayanan yang berkualitas pada produk 
jasa merupakan tuntutan nasabah saat ini 
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mempunyai tuntutan dan keinginan yang sangat 
tinggi, cermat dan lebih pintar. Setiap nasabah 
berharap bank dapat mampu untuk mendengarkan 
apa yang nasabah inginkan dan butuhkan. Menurut 
Kotler & Keller (2009:135) perkembangan 
teknologi seperti internet membuat konsumen 
semakin pandai memperoleh informasi serta 
mengharapkan perusahaan dapat melakukan lebih 
banyak hal daripada sekedar berhubungan dengan 
konsumen, lebih dari sekedar memuaskan 
pelanggan dan pelanggan berharap perusahaan 
mampuuntuk mendengarkan apa yang mereka 
butuhkan. 
Kualitas pelayanan menjadi suatu 
keharusan bagi bank untuk menciptakan kepuasan 
nasabah.Menurut Parasuraman dalam Purnama 
(2006:19) kualitas pelayanan adalah perbandingan 
antara pelayanan yang dirasakan konsumen dengan 
kualitas yang diharapkan konsumen. Dimensi 
kualitas pelayanan ada lima yaitu bukti fisik 
(tangible), keandalan (realibility), daya tanggap 
(responsibility), jaminan (assurance), dan empati 
(empathy). Dimensi kualitas pelayanan merupakan 
faktor kunci yang memiliki pengaruh bagi 
keberhasilan sebuah bank.Kualitas pelayanan yang 
baik dapat menciptakan kepuasan bagi pelanggan, 
pelayanan yang baik, ketepatan waktu, tanggap 
terhadap keluhan, serta memberi solusi yang 
terbaik kepada nasabah merupakan pelayanan yang 
harus dilakukan bank dalam upaya 
mempertahankan nasabah. Pelayanan merupakan 
faktor penting  oleh karena itu, peningkatan 
kualitas pelayanan sangat penting karena mampu 
meningkatkan jumlah nasabah, kepuasan yang 
dirasakan nasabah akan berdampak pada loyalitas 
yang dapat membawa keuntungan kepada bank, 
nasabah yang puas akan tertarik untuk melakukan 
pembelian ulang, merekomendasikan kepada orang 
lain dan mempunyai komitmen positif terhadap 
produk barang atau jasa.  
Bank yang mampu memenuhi kepuasan 
yang diinginkan nasabahnya maka yang akan 
diperoleh adalah kesetiaan atau loyalitas dari para 
nasabah. Loyalitas terhadapproduk atau jasa 
perusahaan didefinisikan sebagai sikap 
menyenangi terhadap suatu merek, yang 
diinterpretasikan dalam pembelian yang konsisten 
terhadap merek itu sepanjang waktu. Jika hasil dari 
suatu evaluasi konsumen individual terhadap suatu 
produk atau jasa dapat memenuhi harapannya atau 
mampu memuaskannya, maka dimasa yang akan 
datang akan terjadi pembelian ulang. Bank dengan 
berbagai produk jasa yang ditawarkan seperti  
simpanan giro, deposito, tabungan, fasilitas kredit, 
investasi, mobil, perumahan dan sebagainya sangat 
mempermudah masyarakat dalam memenuhi 
kebutuhannya. 
Kredit Pemilikan Rumah  (KPR) adalah 
salah satu cara masyarakat untuk memiliki rumah 
idaman sendiri, umumnya masyarakat tidak bisa 
membeli rumah secara tunai sehingga memilih 
fasilitas KPR sebagai solusinya. Menurut data dari 
Bank Indonesia, pertumbuhan KPR pada tahun 
2012 mencapai 43%, tumbuh lebih tinggi 
dibandingkan dengan kredit yang lainnya ndonesia 
(http://bi.co.id). Hal ini terjadi seiring dengan 
meningkatnya minat masyarakat untuk bisa 
memiliki rumah sendiri dan tumbuhnya sektor 
property di indonesia. Pemerintah juga berperan 
untuk pemenuhan kebutuhan rumah bagi rakyat, 
juga memberikan dukungan melalui penyaluran 
KPR bersubsidi.Program tersebut bernama dengan 
Fasilitas Likuiditas Pembiayaan Perumahan 
(FLPP) yang  khusus ditargetkan untuk masyarakat 
berpenghasilan rendah.  
Kemudahan untuk mendapatkan fasilitas 
KPR pun menjadi salah satu faktor yang 
mendukung pertumbuhan KPRsaat ini akses untuk 
mendapatkan KPR bisa ditemui pada hampir 
semua bank, baik bank pemerintah maupun swasta. 
Berbagai macam keunggulan produk KPR 
ditawarkan oleh bank penyedia jasa layanan KPR, 
mulai dari suku bunga yang rendah sampai dengan 
jangka waktu kredit yang lebih panjang hingga 25 
tahun. Istilah KreditPemilikan Rumah (KPR) pada 
awalnya diorbitkan oleh Bank Tabungan Negara 
(BTN) dibuktikan dengan realisasi disalurkannya 
KPR pertama kali di Indonesia pada 10 juli 1976 di 
Semarang sebanyak 17 unit rumah, realisasi 
pertama itulah yang membuat Bank BTN  untuk 
menjadi semangat dan merealisasikan KPR 
tersebut hingga saat ini terbukti lebih dari 2,5 juta 
rumah milik masyarakat di Indonesia yang 
difasilitasi KPR Bank BTN.  
Bank Tabungan Negara atau BTN adalah 
Badan Usaha Milik Negara Indonesia yang 
berbentuk perseroan terbatas dan bergerak 
dibidang jasa keuangan perbankan.Bank yang 
mempunyai visi dan misi menjadi bank yang 
terkemuka dalam pembiayaan perumahanan untuk 
masyarakat seluruh Indonesia inimerupakan salah 
satu bank yang mampu menunjukan kredibilitas 
dan eksistensinya didunia jasa perbankan. Halini 
membuat masyarakat percaya terhadap Bank BTN, 
namun Bank BTN dihadapkan pada persaingan 
 
 
Jurnal Administrasi Bisnis  (JAB)|Vol. 24  No. 1 Juli 2015|                                                                                                                        
administrasibisnis.studentjournal.ub.ac.id    
3 
 
yang semakin ketat diantara perusahaan jasa 
perbankan membuat pihak Bank BTN harus dapat 
mewujudkan kepuasannasabah serta loyalitas 
dengan memberikan pelayanan yang berkualitas 
agar dapat bertahan dalam dunia persaingan 
terutama dalam mempertahankan dan 
meningkatkan jumlah nasabah. Berdasarkan uraian 
tersebut diatas terlihat bahwa kualitas pelayanan 
sangatlah penting dalam hubungannnyadengan 
Kepuasan Nasabah dan Loyalitas serta untuk 
menghadapi persaingan dalam dunia perbankan. 
 
KAJIAN PUSTAKA  
Kualitas Pelayanan  
Menurut Tjiptono (2006:59) kualitas 
pelayanan mempunyai tujuan untuk pemenuhan 
kebutuhan dan keinginan pelanggan serta ketepatan 
penyampaiannya untuk mengimbangi harapan 
pelanggansedangkan Wyckof dalam Purnama 
(2006:19) menjelaskan bahwa pengertian kualitas 
layanan sebagai harapan danpengendalian atas 
kesempurnaan untuk memenuhi keinginan 
konsumen.Kualitas jasa atau pelayanan berpusat 
pada upaya pemenuhankebutuhan dan keinginan 
pelanggan serta ketetapan penyampaiannya 
untukmengimbangi harapan 
pelanggan.Parasuraman dalam Tjiptono (2002:60) 
menjelaskan tentang kualitas pelayanan atau 
service quality sangat terikat pada dua faktor utama 
yaitu, expected service dan perceived service. 
Expected service merupakan harapan kualitas jasa 
yang ada pada pelanggan dan perceived service 
merupakan kualitas jasa yang diterima oleh 
konsumen. Berdasarkanpendapat tersebut dapat 
disimpulkan bahwa kualitas pelayanan merupakan 
ukuran kesempurnaan dari sebuah kinerja atau 
tindakan yang pada akhirnya memberikan 
kesempurnaan pelayanan untuk tercapainya 
keinginan atau harapan pelanggan. 
 
Dimensi Kualitas Pelayanan 
Parasuraman dalam Lupiyoadi (2001:148) 
menyatakan,beberapa hal yang perlu diperhatikan 
dalam kualitas pelayanan antara lain :  
1. Bukti fisikyaitu kemampuan perusahaan 
dalam menunjukkan eksistensinya 
kepadastakeholder. Penampilan dan 
kemampuan sarana dan prasarana fisik 
perusahaan dan keadaan lingkungan 
sekitarnya adalah bukti nyata dari pelayanan 
yang diberikan oleh pemberi jasa.  
2. Keandalanyaitu perusahaan dapat memberikan 
pelayanan sesuai yang dijanjikan secara akurat 
dan terpercaya.  
3. Daya Tanggap yaitu perusahaan dapat 
membantu dan memberikan pelayanan yang 
cepat  dan tepat kepada pelanggan, dengan 
penyampaian informasi yang jelas. 
4. Jaminanyaitu suatu kemampuan perusahaan 
dan karyawan yang sopan dimana hal ini dapat 
menanamkan kepercayaan dari para nasabah 
dari adanya resiko dan keragu-raguan kepada 
perusahaan. 
5. Empati yaitu suatu kemampuan perusahaan 
dalam memberikan perhatian yang tulus yang 
diberikan kepada para nasabah dan memahami 
apa yang dibutuhkan oleh para nasabah. 
Kepuasan Pelanggan 
Kepuasan adalah perasaan senang atau 
kecewa seseorang yang muncul setelah 
membandingkan antara presepsi atau kesannya 
terhadap kinerja atau hasil suatu produk dan 
harapan-harapannya (Kotler, 2002:42).Kepuasan 
pelanggan dipengaruhi oleh presepsi kualitas jasa, 
kualitas produk, harga dan faktor –faktor yang 
bersifat pribadi serta yang bersifat situasi.Menurut 
Tjiptono (2008:170) kepuasan pelanggan 
merupakan suatu tingkatan kebutuhan dan 
keinginan pelanggan tercapai, sehingga pelanggan 
merasakan produk/jasa yang dibeli tidak berbeda 
dengan yang diharapkan.Kotler (2004:50) 
menyatakan bahwa perusahaan seharusnya 
berusaha untuk menyenangkan hati para 
pelanggan, tidak hanya memuaskan keinginan. 
Perusahaan yang ingin unggul dalam 
persaingan pasar harus tahu betul yang diinginkan 
pelanggannya, kinerja perusahaan yang dirasakan 
pelanggan serta kepuasan pelanggan. Pelanggan 
yang merasa puas terhadap pelayanan yang 
diberikan perusahaan pada saat proses transaksi 
dan juga puas terhadap barang dan jasa 
yangdidapatkan,  akan sangat memungkinkan 
untuk pelanggan tersebut kembali dan melakukan 
pembelian-pembelian ulang serta 
merekomendasikan produk jasa tersebut kepada 
orang-orang terdekat disekitarnya. Selain itu, 
pelanggan yang merasa kurang dengan tingkat 
kepuasan yang dirasakannya akan mudah  untuk 
berubah pikiran  dan berpindah plihan kepada 
perusahaan yang menawarkan sesuatu yang lebih 
baik, sedangkan jika pelanggan merasa amat puas 
akan lebih sulit untuk mengubah pilihannya juga 
akan merasa enggan untuk berpaling pada 
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perusahaan pesaing yang lain karena mereka telah 
memperoleh kepuasan dari produkatau jasa pada 
suatu perusahaan. Hal ini harus sangat diperhatikan 
oleh perusahaan karena merupakan faktorpenting 
dalam keberhasilan perusahaan dalam waktu 
jangka panjang dan dimasa yang akan datang. 
 
Pengukuran Kepuasan Pelanggan 
 Pengukuran kepuasan pelanggan adalah hal 
yang penting dan harus dilakukan secara terus 
menerus oleh perusahaan untuk dapat memperoleh 
umpan balik dan masukan bagi usahapeningkatan 
kepuasan pelanggan. Kotler (2008:45) menyatakan 
ada beberapa perangkat untuk melacak dan 
mengukur kepuasan pelanggan, secara garis besar 
dapat dirangkum sebagai berikut : 
1. Sistem Keluhan dan Saran  
Sebuah perusahaan yang berfokus pada 
pelanggan mempermudah pelanggannya untuk 
memberikan saran dan keluhan dengan 
menyediakan kotak saran, formulir keluhan, dan 
lain-lain. Sehingga apabila ada keluhan dari 
pelanggan, perusahaan dapat bertindak cepat 
untuk menyelesaikan masalah dari keluhan 
pelanggan tersebut. 
2. Survei Kepuasan Pelanggan 
Perusahaan-perusahaan yang responsive 
mengukur kepuasan pelanggan secara langsung 
dengan melakukan survey berkala. Perusahaan 
mengirim kuesioner dengan menanyakan 
apakah pelanggan sangat puas, puas, biasa saja, 
kurang puas atau sangat tidak puas terhadap 
kinerja perusahaan. 
3. Analisis Pelanggan yang Hilang 
Perusahaan-perusahaan harus menghubungi 
para pelanggan yang berhenti membeli atau 
berganti pemasok untuk mengetahui sebabnya. 
Sangat penting untuk mewawancarai pelanggan 
ketika mereka mulai berhenti membeli. 
Perusahaan juga perlu memerhatikan tingkat 
kehilangan pelanggan, karena jika tingkat 
kehilangan meningkat berarti perusahaan gagal 
dalam memuaskan pelanggan. 
Loyalitas Pelanggan  
Loyalitas adalah gabungan antara proses 
intelektual dan emosional antara pelanggan dan 
perusahaan,  Sehingga loyalitas tidak dapat 
dipaksakan, meskipun loyalitas dapat diukur dan 
dikelola.Loyalitas secara umum dapat diartikan 
sebagai kesetiaan seseorang terhadap suatu produk 
barang atau jasa. Loyalitas pelanggan merupakan 
kelanjutan dari kepuasan konsumen.Customer 
loyalty (loyalitas pelanggan) bersifat elusive (tidak 
dapat diukur).Perusahaan dapat melakukan 
pengukuran dengan menghitung retensi pelanggan 
dalam melakukan transaksi.Menurut Griffin 
(2003:31), loyalitas pelanggan dapat didefinisikan 
berdasarkan perilaku membeli. Pelanggan yang 
loyal adalah orang yang : 
1. Melakukan pembelian ulang secara teratur. 
2. Membeli antar lini produk barang dan jasa. 
3. Mereferensikan kepada orang lain. 
4. Menunjukan kekebalan terhadap ketertarikan 
dari pesaing 
Dari uraian diatas dapat disimpulkan bahwa 
loyalitas pelanggan merupakan suatu komitmen 
kuat pelanggan terhadap suatu merek dimana 
pelanggan menganugerahi loyalitas kepada 
perusahaan karena produk/jasa perusahaan telah 
memberikan sesuatu yang bernilai kepada 
pelanggan. Nilai yang didapatkan pelanggan dari 
suatu produk/jasa perusahaan akan mempengaruhi 
sikap atau perilaku pelanggan dimasa yang akan 
datang terhadap suatu produk/jasa tersebut. 
Perusahaan akan memperhatiakn keempat sikap 
dan perilaku pelanggan diatas untuk bisa 
mendapatkan pelanggan yang loyal serta 
mempertahankan dari ancaman pesaing. 
 
Jenis – Jenis Loyalitas 
Loyalitas mempunyai beberapa jenis yang 
berbeda berdasarkan keterikatan pelanggan dan 
intensitas pembelian. Griffin (2005: 22-24) 
membagi loyalitas menjadi empat jenis yaitu : 
1. Tanpa Loyalitas 
Keadaan dimana seorang pelanggan tidak 
memperdulikan keterikatannya terhadap 
pelayanan atas barang atau jasa yang 
digunakannya. Pelanggan seperti ini tidak 
melakukan pembelian ulang pada satu tempat 
yang sama. Sehingga dapat disimpulkan bahwa 
pada pelanggan yang mempunyai keterikatan 
rendah terhadap pelayanan atas barang atau jasa 
dan dikombinasikan dengan tingkat pembelian 
berulang yang rendah menunjukkan bahwa 
pelanggan tersebut tidak loyal. 
2. Loyalitas yang Lemah 
Pelanggan yang mempunyai keterikatan yang 
rendah namun melakukan pembelian berulang 
yang tinggi menggambarkan jenis loyalitas yang 
lemah. Alasan utama pelanggan membeli adalah 
karena faktor nonsikap dan faktor situasi. Faktor 
nonsikap menjelaskan bahwa pelanggan tidak 
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mempunyai alasan keterikatan yang kuat untuk 
melakukan pembelian pada satu tempat. 
Kemudian faktor situasi adalah kebiasan 
pelanggan karena telah melakukan pembelian 
pada suatu tempat. Pelanggan dalam hal ini 
merasakan tingkat kepuasan tertentu pada 
perusahaan atau minimal tiada ketidakpuasan 
yang nyata dari pelanggan. 
3. Loyalitas Tersembunyi   
Tingkat keterikatan yang relatif tinggi bila 
digabungkan dengan tingkat pembelian ulang 
yang rendah maka menunjukkan jenis loyalitas 
tersembunyi (latent loyalty). Pelanggan dalam 
hal ini mempunyai hubungan keterikatan yang 
kuat pada produk, namun karena faktor situasi, 
pelanggan memiliki intensitas pembelian ulang 
yang rendah. 
4. Loyalitas Premium 
Jenis loyalitas ini menggambarkan pelanggan 
mempunyai tingkat keterikatan yang tinggi dan 
tingkat pembelian ulang yang tinggi pada 
produk suatu perusahaan. Bentuk keloyalan 
seorang pelanggan dalam hal ini yaitu merasa 
bangga menemukan dan menggunakan produk 
tertentu kemudian senang membagi 
pengetahuan dengan keluarga atau rekan kerja. 
Semakin loyal seorang pelanggan maka 
semakin sempurna tujuan perusahaan dalam 
memperkuat posisi produknya pada pelanggan. 
 
Hipotesis  
1. Kualitas Pelayanan(X) berpengaruh signifikan 
terhadap Kepuasan Nasabah(Y) 
2. Kualitas Pelayanan(X) berpengaruh signifikan 
terhadap Loyalitas(Z). 
3. Kepuasan Nasabah(Y)berpengaruh signifikan 
terhadapLoyalitas Nasabah(Z). 
 
METODE 
Tujuan dalam penelitian ini yang hendak 
mencapai penelitian penjelasan, yaitu dengancara  
mencari dan mengumpulkan sejumlah data untuk 
mendapatkan suatu gambaran. Fakta-fakta yang 
jelas tentang hal-hal, keadaan dan situasi yang ada 
di dalam perusahaan. Sesuai dengan tujuan dari 
jenis pengaruh ini maka sasaran utamanya adalah 
untuk mengetahui hubungan kausal dan pengaruh 
antara variabel-variabel. Sampel dalam penelitian 
ini adalah  nasabah yang mengambil kredit KPR 
Bank BTN cabang Tuban yang berjumlah 101 
reponden. Teknik analisis data yang digunakan 
adalah: 
 
a. Analisis deskriptif 
b. Analisis Path (analisis jalur) 
 
HASIL DAN PEMBAHASAN  
Pengaruh Secara Langsung  
Tabel 1 Hasil Analisis Jalur Pengaruh Kualitas 
Pelayanan (X) Terhadap Kepuasan Nasabah(Y). 
Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas 
Pelanggan (Z), dan Pengaruh Kepuasan Pelanggan 
(Y) Terhadap Loyalitas Pelanggan (Z) 
Tabel 1. Hasil Analisis Jalur (Path Analysis) 
Variabel Beta T Sig t Keterangan 
X-Y 0,317 3,323 0,001 Signifikan 
X-Z 0,360 4,228 0,000 Signifikan 
Y-Z 0,380 4,463 0,000 Signifikan 
ttabel = 1,983 
R square = 0,349 
Sumber : Data Primer Diolah, 2015 
Tabel 1 menampilkan hasil analisis jalur secara 
keseluruhan dalam penelitian ini. Hasil analisis 
jalur disajikan sebagai berikut : 
 
 
 
 
 
 
 
 
Gambar 1. Hasil Analisis Jalur Variabel Kualitas 
Pelayanan, Kepuasan Nasabah, dan Loyalitas. 
 
 Persamaan diagram hasil analisis jalur pada 
Gambar 1 adalah sebagai berikut : 
Sub Struktural I : Y= 0,317 X 
Sub Struktural II : Z = 0,380 Y+0,360 X 
 
Pengaruh Secara Tidak Langsung  
Pengaruh tidak langsung merupakan sebuah 
efek yang timbul dari variabel antara.Pengaruh 
Kualitas 
Pelayanan 
(X) 
Kepuasan 
Nasabah (Y) 
Loyalitas 
 (Z) 
0,317* 0,380* 
0,360* 
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tidak langsung variabel kualitas pelayanan 
terhadap variabel loyalitas melalui variabel 
kepuasan nasabah dapat diketahui dengan cara 
mengkalikan hasil pengaruh langsung pada jalur 
yang dilewati. Diuraikan melalui persamaan 
sebagai berikut: 
 IE = PYX x PZY 
 IE = 0,317 x 0,380 
 IE = 0,120 
 Pengaruh tidak langsung memperoleh hasil 
angka sebesar 0,120. Angka tersebut berarti bahwa 
pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas 
melalui kepuasan nasabahdiperoleh nilai sebesar 
0,120 dan signifikan pada probabilitas (<0,05). Hal 
tersebut menunjukkan bahwa variabel kepuasan 
nasabah sebagai variabel intervening mampu 
memperkuat dalam hubungan variabel diferensiasi 
produk terhadap loyalitas pelanggan. 
 
Penggaruh Secara Total 
Pengaruh total merupakan pengaruh 
keseluruhan dari berbagai hubungan. Pengaruh 
total (total effect) variabel diferensiasi produk, 
kepuasan pelanggan, dan loyalitas pelanggan dapat 
diketahui dengan menghitung perkalian pengaruh 
langsung kemudian menjumlahkannya. 
Perhitungan tersebut diuraikan melalui persamaan 
sebagai berikut : 
 TE = PYX x PZY + PZX 
 TE = 0,317 x 0,380 + 0,360 
 TE = 0,480 
 Berdasarkan perhitungan pengaruh total 
(total effect) memperoleh angka sebesar 0,480. 
Angka tersebut berarti bahwa pengaruh total 
variabel kualitas pelayanandan kepuasan nasabah 
terhadap loyalitas sebesar 0,480. Hal tersebut 
menunjukkan bahwa keberadaan variabel kepuasan 
nasabah sebagai variabel antara diperlukan untuk 
memperkuat keberadaan variabel kualitas 
pelayanan dan loyalitas. 
 
HASIL DAN PEMBAHASAN  
 
1. Pengaruh Kualitas Pelayanan (X) Terhadap 
Kepuasan Nasabah (Y) 
 Berdasarkan hasil pengujian secara statistik 
secara langsung menunjukkan bahwa PT Bank 
BTN Cabang Tuban melalui pelayanan yang baik 
telah dapat menjalin hubungan baik dengan para 
nasabahnya dan juga karyawan dapat memahami 
kebutuhan dan keinginan para 
nasabah.VariabelKualitas Pelayanan (X) yang 
terdiri dari  lima indikator yang terdiri dari Bukti 
Fisik (tangible), Kehandalan (realibility), Daya 
Tanggap (responsibility), Jaminan (assurance) dan 
Empati (empathy)memiliki pengaruh kepada 
variabel Kepuasan Nasabah (Y). Kelima indikator 
dari variabel Kualitas Pelayanan (X) yang 
berpengaruh signifikan pada Kepuasan Nasabah 
(Y) merupakan gambaran dari pelayanan yang baik 
dari PT Bank BTN bagi nasabahnya, sehingga 
dengan memperhatikan kebutuhan dan keinginan 
para nasabahnya PT Bank BTN dapat terus 
berusaha mengevaluasi dan memperbaiki  kualitas 
pelayanannya sehingga terus-menerus dapat 
memberikan pelayanan yang baik bagi nasabahnya. 
 Penelitian ini sejalan mendukung penelitian 
yang dilakukan Sally(2013) yang menjelaskan 
bahwa variabel Kualitas Pelayanan mempunyai 
pengaruh yang signifikan dan  positif terhadap 
variabel kepuasan pelanggan yang ditunjukan pada 
penelitian di PT Bank Pembangunan Daerah Jawa 
Timur Cabang Pasuruan, hasil penelitian ini 
menunjukan bahwa Bukti Fisik (tangible), 
Kehandalan (realibility), Daya Tanggap 
(responsibility), Jaminan (assurance) dan Empati 
(empathy) berpengaruh signifikan terhadap tingkat 
kepuasan nasabah yang ditunjukan oleh F hitung > 
F tabel yaitu 46,690 > 2,274 atau nilai sig.F (0,000) 
<α = 0,05 maka hasilnya signifikan. 
 
2. Pengaruh Kepuasan Nasabah (Y) Terhadap 
Loyalitas (Z) 
 Hasil dari penelitian menunjukkan bahwa 
terdapat pengaruh antara Kepuasan Nasabah (Y) 
terhadap loyalitas (Z). Pada korelasi tersebut 
terdapat pengaruh langsung ditunjukkan oleh nilai 
koefisien Beta sebesar 0,380 dengan thitung 4.463 
dengan signifikansi sebesar 0,000 (<0,05) maka H0 
ditolak yang artinya  variabel Kepuasan Nasabah 
(Y) berpengaruh secara signifikan terhadap 
variabelLoyalitas (Z), hasil dari penelitian ini 
menujukan bahwa variabel Kepuasan (Y) 
mempunyai pengaruh yang besar terhadap 
Loyalitas (Z).   
 Hasil penelitian ini mendukung hasil 
penelitian yang dilakukan Aryani dan Rosita 
(2010) Hasil penelitian menunjukkan terdapat 
pengaruh yang kuat dan positif antara variabel 
kualitas layanan dengan kepuasan pelanggan. 
Berdasarkan hasil pengujian diperoleh bahwa 
variabel kualitas layanan mempunyai pengaruh 
 
 
Jurnal Administrasi Bisnis  (JAB)|Vol. 24  No. 1 Juli 2015|                                                                                                                        
administrasibisnis.studentjournal.ub.ac.id    
7 
 
positifsecara langsung terhadap variabel 
kepuasanpelanggan sebesar 0,729 (72,9%) dengan 
nilai p-value 0,00, sedangkan sisanya sebesar 
27,1% dipengaruhi oleh faktor lain di luar variabel 
kualitas layanan. Dari penelitian ini diketahui pula 
bahwa terdapat pengaruh antara kualitas layanan 
terhadap loyalitas pelanggan secara langsung 
sebesar 0,004 dengan nilai p-value 0,971 pengaruh 
tidak langsung sebesar 0,667 dan pengaruh 
totalsebesar 0,654. Pengaruh yang dihasilkan 
tersebut tidak signifikan sehingga hipotesis ditolak. 
Sedangkan variabel kepuasan pelanggan memiliki 
pengaruh secara signifikan dan kuat dengan 
vaariabel loyalitas pelanggan yang dapa dilihat dari 
nilai pengaruh langsung sebesar 0,910 dengan p-
value sebesar 0,000. 
 
3. Pengaruh Kualitas Pelayanan (X) terhadap 
Loyalitas (Z) 
 Berdasarkan hasil pengujian secara statistik 
secara langsung menunjukkan bahwa Kualitas 
Pelayanan (X) mempunyai pengaruh terhadap 
Loyalitas Pelanggan (Z). Diperoleh hasil koefisien 
Beta sebesar 0,360 dengan thitung sebesar 4,228 dan 
nilai signifikan sebesar 0,000 (< 0,05), maka 
keputusan H0 ditolak. Hipotesis menyatakan bahwa 
Kualitas Pelayanan (X) memiliki pengaruh 
langsung dan signifikan terhadap loyalitas (Y) 
dapat diterima. 
Hasil penelitian ini mendukung penelitian 
yang dilakukan Heny (2008)dengan judul pengaruh 
kualitas jasa terhadap loyalitas nasabah pada Bank 
Central Asia ini permasalahannya adalah pengaruh 
secara bersama-sama maupun secara parsial 
konsep kualitas jasa yang terdiri dari variabel bukti 
langsung, keandalan, daya tanggap, jaminan dan 
empati terhadap tingkat loyalitas nasabah pada 
Bank Central Asia KCP Dinoyo. 
 
KESIMPULAN DAN SARAN  
Kesimpulan 
1. Pengaruh Kualitas Pelayanan (X) terhadap 
Kepuasan nasabah (Y) mempunyai pengaruh 
yang signifikan, dari hasil penelitian diperoleh 
Kualitas Pelayanan yang diberikan oleh 
karyawan PT Bank BTN yang ditunjukan 
dengan pengaruh langsung terhadap variabel 
kepuasan nasabah (Y) yang ditunjukkan oleh 
nilai koefisien jalur(β) sebesar 0,317 dengan 
thitung3,323 signifikan denganprobabilitas 
sebesar 0,001 (p<0,05). Hasil penelitian ini 
menyimpulkanbahwa PT Bank BTN 
CabangTuban melalui pelayanan yang baik 
telah dapat menjalin hubungan baik dengan 
para nasabahnya dan juga karyawan dapat 
memahami kebutuhan dan keinginan para 
nasabah.  
2. Pengaruh Kualitas Pelayanan (X) terhadap 
Loyalitas (Z) tidak signifikan. Terdapat dua 
jenis pengaruh, yaitu pengaruh langsung dan 
pengaruh tidak langsung. Pengaruh tidak 
langsung diperoleh setelah melalui Kepuasan 
nasabah (Y), Diperolehhasilkoefisien Beta 
sebesar 0,360 dengan thitung sebesar 4,228 dan 
nilai signifikan sebesar 0,000 (< 0,05), maka 
keputusan H0 ditolak. Hipotesis menyatakan 
bahwa KualitasPelayanan (X) 
memilikipengaruh langsungdan signifikan 
terhadap loyalitas (Y) dapat diterima. 
Pelayanan yang memadai dan memuaskan 
nasabah sangatlah memberikan manfaat baik 
dari pihak bank maupun nasabah sehingga hal 
tersebut perlu dijaga untuk keberlangsungan 
perusahaan.  
3. Pengaruh Kepuasan Pelanggan (Y) terhadap 
Loyalitas Pelanggan (Z) signifikan, pada 
penelitian ini dapat disimpulkan terdapat 
pengaruh langsung ditunjukkan oleh nilai 
koefisien Beta sebesar 0,380 
denganthitung4.463 dengansignifikansi sebesar 
0,000 (<0,05) maka H0 ditolak yang artinya 
variabelKepuasanNasabah (Y) berpengaruh 
secara signifikan terhadap variabel Loyalitas 
(Z). Kepuasan pelanggan yang ditunjukkan 
dalam penelitian ini menunjukkan bahwa 
nasabah puas dengan pelayanan yang 
diberikan oleh pihak bank sehingga dapat 
ditarik kesimpulan bahwa nasabah juga loyal 
terhadap pihak bank. 
 
Saran 
1. Persaingan perusahaan yang inovatif yang 
sangatlah ketat akibat munculnya banyak bank 
yang memunculkan produk KPR, Bank BTN 
harus lebih bisa mempertahankan kelebihan 
yang dimiliki oleh karyawan PT Bank BTN 
Cabang Tuban dalam kelancaran pelayanan 
administrasi perlu di tingkatkan karena sangat 
berpengaruh terhadap kepuasan nasabah dan 
loyalitas yang tercipta pada nasabah. 
2. Seperti diketahui bahwa adanya hubungan 
antara kualitas pelayanan yang dimiliki antara 
lain bukti fisik, kehandalan, daya tanggap, 
jaminan dan empati terhadap tingkat kepuasan 
nasabah maka PT Bank BTN Cabang Tuban 
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hendaknya terus selalu berusaha mengelola dan 
memperbaiki kualitas pelayanannya. Kualitas 
pelayanan yang baik atau cenderung tinggi akan 
meningkatkan kepuasan nasabah yang dapat 
memberikan keuntungan  jangka panjang pada 
perusahaan dimasa yang akan datang. 
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